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ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan pada industri telekomunikasi. Sampel yang digunakan dalam
penelitian ini adalah sebanyak 170 responden yang menggunakan provider
telekomunikasi di kota Banda Aceh. Teknik pengambilan sampel menggunakan
Purposive Sampling. Metode Structural Equation Modelling (SEM) AMOS di
gunakan sebagai metode analisis untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel-
variabel yang terlibat. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa nilai yang
dirasakan pelanggan, harga, kualitas fungsional, dan fleksibilitas berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada industri telekomunikasi di
kota Banda Aceh. Penelitian ini juga menawarkan wawasan bagi provider
telekomunikasi yang ada di kota Banda Aceh untuk lebih memahami faktor-faktor
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.
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